Vyskumny tstav vodného hospodarstva
Narodné referenéné laboratorium pre oblast’ vod na Slovensku

Priloha ¢. 3
POSTUP PRI PODAVANI ODVOLANIA, REKLAMACIE, PRIPOMIENKY

Za vybavenie odvolania, reklamacie, pripomienky na cinnosti NRL stvisiace
so skusobnickou ¢innostou v zmysle STN EN ISO/IEC 17025 je v NRL zodpovedny veduci
NRL. Vedtaci NRL mo6ze ur¢it’ vybavenie odvolania, reklamacie, pripomienky kompetentnt
osobu. Odvolania, reklamdcie a pripomienky zo strany zdkaznika mézu byt podané pisomne
listom, elektronickou postou, prip. aj telefonicky alebo ustne a uplatituju sa u vediiceno NRL
nasledovnym sposobom:

e zacviduji sa v knihe ,,Odvolania, reklamacie, pripomienky*, ktora je uloZena
U manazéra kvality NRL,

e vybavovanie odvolania, reklamdcie, pripomienky sa uskuto¢iiuje prednostne pisomne
(elektronicky, listom),

e v pripade ustneho rokovania musi byt’ vyhotovené zépisnica, ktoru obdrzia obe strany,
zapisnica je ulozena v knihe ,,Odvolania, reklamacie, pripomienky*,

e odpoved musi obsahovat’ navrh na rieSenie odvolania, reklamacie, pripomienky alebo
jej zamietnutie, pokial’ nie je opodstatnena,

e v pripade vyrieSenia odvolania, reklamacie, pripomienky dohodou oboch
zuCastnenych stran, sa tato uzavrie pisomne (napr. navrh nového komisionalneho
odberu, bezplatnej analyzy vzorky a pod.),

e vSetky dokumenty tykajice sa odvolania, reklamdcie, pripomienky su ulozené
u manazéra kvality NRL v knihe ,,Odvolania, reklamacie, pripomienky*,

e lchota na vyrieSenie odvolania, reklamdacie a pripomienky je 30 pracovnych dni
odo dna ich doruc¢enia do NRL.

Pri opravnenom odvolani, reklamacii alebo pripomienke vedaci NRL alebo urc¢ena
osoba vykond analyzu pri¢in a v spolupréci so zdkaznikom a manazérom kvality NRL prijme
prislusné napravné opatrenia v Co najkratSom termine. Pri zisteni nezhodnej prace sa
postupuje podl'a kapitoly 7.10 a 7.7 Prirucky kvality (PK) NRL. Podla povahy a rozsahu
odvolania, reklamacie, pripomienky da vedici NRL pokyn na vykonanie mimoriadneho
interného auditu.

V pripade, ze zakaznik nesuhlasi so spdsobom vyrieSenia odvolania, reklamacie,
pripomienky, mdze na jej vyrieSenie vyuZzit’ iné zdkonné mozZnosti.

NRL sa zaoberd vSetkymi podnetmi zo strany zdkaznikov. Kazdy zakaznik je
informovany o postupe pri predkladani staZznosti a pripomienok, ¢o potvrdzuje svojim
podpisom Vv ,,Ziadosti o analyzu vzorky Protokol o transporte a prevzati vzorky“. RieSenie
ostatnych vyjadreni, nazorov a zisteni od zékaznikov su v kompetencii zodpovedného
odborného pracovnika NRL za konkrétnu oblast’ arieSia sa podla ich charakteru bud
pisomne, elektronickou postou alebo telefonicky.

V pripade podania st'aznosti sa postupuje v zmysle PK NRL, kapitola 7.9.
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